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ABSTRAK 

Kajian ini bertujuan mengkaji tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti 
perkhidmatan pengurusan kewangan Jabatan Bendahari, Universiti Utara 
Malaysia (UUM). Lima dimensi kualiti perkhidmatan (SERQUAL) iaitu 
kebolehpercayaan, ketara, empati, responsif dan jarninan telah digunakan untuk 
mengikut tahap kepuasan pelanggan. Kajian ini menggunakan soal selidik dan 
melibatkan 140 orang staf pentadbiran yang menjalankan tugas-tugas kewangan 
di semua pusat tanggungjawab di dalarn UUM. Hasil kajian mendapati dimensi 
kualiti perkhidmatan mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan 
pelanggan di mana dimensi jaminan, kebolehpercayaan, responsif dan empati 
mempunyai hubungan yang h a t  manakala dimensi ketara mempunyai hubungan 



ABSTRACT 

The aim of this study is to assess customer satisfaction with the quality of 
financial management services provided by the Jabatan Bendahari, Universiti 
Utara Malaysia (UUM). Five dimensions of service quality (SERQUAL) the 
reliability, tangible, empathy, responsiveness and assurance has been applied to 
measured levels of customer satisfaction. This study was used questionnaires and 
had involved 140 administrative staffs who are performing financial tasks and 
responsibility in all departments UUM. The study found that the dimensions of 
service quality have a significant relationship with customer satisfaction where 
the assurance, reliability, responsiveness and empathy have a strong relationship, 
while the tangible has a weak relationship. Result from the three hypotheses were 
tested, it showed that the quality of services has positive impact on financial 
management services provided by the Jabatan Bendahari, UUM. 

UUM 
Unlverritl Utara Malaytla 

Keywords: customer satisfaction, service quality, dimensions of sewice quality, 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Pengenalan 

Secara umumnya bab ini bermula dengan menerangkan tentang latar belakang kajian 

berkaitan kepuasan pelanggan, pernyataan masalah yang dihadapi dan setemsnya 

menerangkan tentang persoalan kajian, objektif kajian dan signifikan kajian ini 

dijalankan serta limitasi yang dihadapi di dalam menjalankan kajian ini. 

A!!! \Mie&+?JfdY&?d~ HY!?;x& semua 

industri termasuk di institusi pengajian tinggi. Pelajar dan kakitangan merupakan 

pelanggan utarna kepada institusi pengajian tinggi mempunyai kehendak dan 

kepuasan yang berbeza yang perlu dipenuhi oleh pihak pengumsan institusi melalui 

sistem penyampaian perkhidmatan yang berkualiti (Finney & Finney, 2010). 

Sehubungan dengan itu, bagi mencapai matlamat sebagai sebuah universiti 

pengumsan yang terkemuka dan berdaya saing dalam persekitaran komersial, strategi 

yang sesuai di dalam memberikan perkhidmatan yang berkualiti dan berdaya saing 

adalah sangat penting kepada pelanggan (Khan & Matlay, 2009). Prinsip yang 

menyatakan bahawa perkhidmatan yang berkualiti akan memberikan faedah kepada 

organisasi seperti meningkatkan keuntungan, menjimatkan kos dan meningkatkan 



harga pasaran saham telah dijangka sejak tahun 1990-an (Parasuraman, Berry & 

Zeithmal, 199 1) 

Kebanyakan kajian berkaitan kepuasan pelanggan di institusi pengajian tinggi lebih 

menumpukan kepada kajian berkaitan kepuasan pelajar terhadap perkhidmatan yang 

diberikan oleh universiti seperti kepuasan pelajar terhadap keefisienan kakitangan 

pentadbiran (Asaduzzaman, Moyazaaem & Mahabubur, 2013), faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelajar terhadap kualiti perkhidmatan pengangkutan bas 

(Zahayu, Masnita, Lee & Ho, 2014) dan tahap kepuasan pelajar terhadap kualiti 

perkhidmatan perpustakaan (Chandrasekar & Murugathas, 2012). 

Instit. 

dapat 

pasti 

terus 

a h  institusi 

yang sentiasa berlaku memberikan cabaran yang besar kepada sesebuah institusi 

dalam era globalisasi (Wiedenheft et al, 2013; Ziguras & Pham, 2014). Perkhidmatan 

yang dahulunya relevan dan memuaskan pelanggan pada masa tersebut kemungkinan 

tidak relevan pada masa sekarang terutamanya dalam era teknologi moden, 

pengetahuan, teknik dan skill yang terkini (Viberg & Gronlund, 2013; Warnes et al., 

2013). Oleh itu, kualiti perkhidmatan yang tinggi dapat akan dapat dicapai sekiranya 

proses mengenal pasti masalah dan mengukur prestasi perkhidmatan dibuat oleh 

organisasi bagi mengukur tahap kepuasan pelanggan (Suneeta & Koranne, 2014). 



Setiap organisasi akan berhadapan dengan pelbagai masalah yang berpunca daripada 

pelanggan sama ada pelanggan dalaman (kakitangan) atau pelanggan luaran (pelajar 

dan pernbekal). Ini kerana keperluan setiap pelanggan yang mempunyai latar 

belakang jantina, taraf perkahwinan, pendapatan, pendidikan dan jabatanlunitlpusat 

adalah berbeza. Oleh itu, perkhidmatan yang diberikan oleh universiti perlu 

mengambil kira keperluan pelanggan bagi mengelakkan perasaan tidak puas hati di 

kalangan kakitangan seperti layanan yang tidak mesra di kaunter perkhidmatan, 

kakitangan tidak mencukupi untuk melayan pelanggan pada satu-satu masa, tidak 

menjawab panggilan felefon dan masa operasi yang singkat (Abdullah, 1996). 

Universiti Utara Malaysia 
S.H. Gombachika,20 13; Tam,20 12). Permasalahan dan 

pandangan daripada pelanggan dapat menggambarkan tahap kepuasan mereka 

terhadap kualiti perkhidmatan yang diberikan. Tahap kepuasan ini merupakan ukuran 

bagi menilai kualiti perkhidmatan sama ada berbentuk positif atau negatif. Beberapa 

langkah penambahbaikan seperti meningkatkan mutu perkhidmatan, lebih peka dan 

sensitif dengan kehendak pelanggan serta menguruskan organisasi dengan lancar 

dapat meningkatkan kepuasan yang maksimum kepada pelanggan. 

Dalam usaha meningkatkan kualiti perkhidrnatan, sesebuah organisasi boleh 

mempengaruhi atau meningkatkan dimensi kebolehpercayaan (Pankaj, D. V., & 

Ranjan, G. M., (2014); Sultan & Ho, 2010). Ini kerana dimensi kebolehpercayaan 



dan kepuasan dipengamhi oleh sikap manakala kualiti perkhidmatan merupakan 

penilaian dalam jangka masa yang panjang. Oleh itu, bagi meningkatkan kepuasan 

pelanggan (dimensi kebolehpercayaan) dan memperkasakan kedudukan UUM di 

peringkat nasional dan antarabangsa, universiti meletakkan sasaran menjelang 2020 

dalarn QS World University Rankings, untuk menjadi 'World Top 200', 'Asia Top 

50', 'SEA Top lo', 'Malaysia Top 5' dan 'OYAGSB-World Top 100' (Business 

School) serta memperkukuhkan Pusat Penyelidikan Kecemerlangan (Penyelidikan) 

dengan penubuhan dan pengukuhan 'niche area' di UUM COB, ULTM CAS dan 

UUM COLGIS. 

semasa bagi meningkatkan kualiti perkhidmatan di samping memenuhi keperluan 

pengauditan kualiti seperti Audit ISO, audit pengumsan kewangan dan agensi 

penilaian luar untuk mendapatkan akreditasi dari dalarn dan luar negara. Oleh itu, 

pengukuhan kualiti perkhidmatan perlu menjadi budaya warga kerja Jabatan 

Bendahari. 

Perkhidmatan pengurusan kewangan Jabatan Bendahari yang diberikan kepada 

kakitangan UUM melibatkan pengurusan belanjawan, pengurusan perolehan, 

pengumsan bayaran, pengurusan aset dan GST, pengurusan terimaan, pengurusan 

pinjaman dan kawalan kredit dan pengurusan akaun dan sistem maklurnat kewangan 



dan perakaunan. Perkhidmatan pengurusan kewangan ini diberikan kepada semua 

kakitangan akademik dan kakitangan pentadbiran sama ada berjawatan tetap, kontrak 

dan sambilan. 

Selain itu, isu-isu yang dibangkitkan di dalam mesyuarat pengurusan kewangan dan 

akaun (JPKA) yang diadakan pada setiap suku tahun menunjukkan bahawa 

pengurusan kewangan Jabatan Bendahari masih perlu diperkemas terutamanya 

berkaitan pengurusan bayaran, pengurusan bajet, pengurusan perolehan dan 

pengurusan akaun. Kesernua isu yang dibincangkan boleh menyumbang kepada 

ketidakpuasan kakitangan terhadap perkhidmatan pengurusan kewangan yang 

'Jnlverritl U t a q  Mf!jlg~s& 
engurusan setiap organisasi ( an, o a a Khairul, 

2014). Antaranya adalah faktor berkaitan kemudahan dan perkhidmatan yang 

disediakan tanpa teknologi yang terkini akan menyumbang kepada kelemahan untuk 

membuat penambahbaikan ke atas sistem penyampaian perkhidmatan dan seterusnya 

boleh mernberi kesan kepada ketidakpuasan hati pelanggan. Kelebihan kepada 

organisasi yang melibatkan teknologi dalam wusan perkhidmatan akan mernbantu 

organisasi supaya lebih efektif dan efisien di dalam melaksanakan tugas seharian. 

Penambahbaikan perkhidmatan melalui kemajuan teknologi akan lebih mudah 

dilakukan oleh setiap jabatan yang terlibat. 



Faktor kemudahan infrastruktur juga merupakan salah satu faktor yang dapat 

menyumbang kepada penentuan tahap kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan 

yang diberikan oleh sesebuah organisasi. Oleh itu diharapkan daIam kajian ini, tahap 

kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan pengurusan kewangan jabatan 

bendahari akan dapat dikenal pasti. Kegagalan menyediakan perkhidmatan yang 

berkualiti dan bermutu tinggi akan menimbulkan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

perhdmatan yang disediakan. 

1.3 Pernyataan Masalah 

Thai, 2015); industri pelancongan (Alexandris, Dimitriadisn & Markata, 2002); 

industri perbankan (Allred & Addam, 2000; Muslim Amin Zaidi Isa, (2008) dan 

rawatan pergigian (Baldwin & Sohal, 2003), tetapi kurangnya kajian spesifik yang 

mengkaji tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan berkaitan 

pengurusan kewangan universiti. Berdasarkan kepada saranan yang telah dibuat oleh 

Hartini Ahrnad (2012) yang menyatakan bahawa perlunya perkongsian tingkah laku 

sektor awam dari segi sikap individu, persekitaran dan sistem bagi mengukur 

persepsi, kepercayaan, tindak balas dan sikap berkaitan perkongsian pengetahuan. 



Selain itu, terdapat kajian dibuat oleh Pusat Pengujian, Pengukuran dan Penilaian 

(CeTMA) bagi menilai tahap kepuasan kakitangan terhadap perkhidmatan yang 

ditawarkan oleh sembilan (9) jabatan utama UUM. Di dalam kajian tersebut yang 

melibatkan Jabatan Bendahari, kajian adalah lebih tertumpu kepada kepuasan 

kakitangan terhadap perhdmatan yang diberikan oleh unit-unit yang tertentu dan 

melibatkan proses-proses tertentu sahaja seperti bayaran tuntutan perjalanan 

kakitangan dan bayaran tuntutan penyelidikan (Unit Bayaran), bayaran gaji, elaun 

lebih masa dan urusan potongan gaji (Unit Gaji) serta proses permohonan pinjaman 

kenderaan dan komputer (Unit Pinjaman, Subsidiari dan Kawalan Kredit). 

Univ~rs$ti Vfia5a Malap ia  
a empinka er aitan a ap epuasan pe nggan terhadap 

kualiti perkhidmatan Jabatan Bendahari masih belum dibuat semenjak Jabatan 

Bendahari ditubuhkan pada tahun 1984. 

Berdasarkan kepada soal selidik yang dibuat oleh urus setia program pemantapan 

Jabatan Bendahari, UCTM pada tahun 2013 menunjukkan bahawa terdapat 

ketidakpuasan kakitangan UUM terhadap perkhidmatan yang diberikan. Ringkasan 

ketidakpuasan tersebut ditunjukkan seperti di Jadual 1 .l. Walau bagaimanapun, 

kajian lebih terperinci perlu dibuat untuk mengetahui dimensi yang mempengaruhi 

kualiti perkhidmatan bagi tujuan penambahbaikan. 



Jadual 1.1 

Statistik kepuasan Pelanggan 201 3 

Sumber : Retreat Jabatan Bendahari, 20 1 3 - 
Oleh itu, berdasarkan justifikasi yang diberikan di atas maka satu kajian berkaitan 

Peratusan 

(Tidak 

Memuaskan) 

2 1 % 

10% 

32% 

40% 

kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan kewangan perlu dibuat bagi 

mengetahui senario khusus di UUM manakala di kalangan institusi pengajian tinggi 

Sangat 

memuaskan 

479 

24 1 

558 

Tiada 

maklumat 

Komen 

Tahap 

Perkhidmatan 

bayaran 

Layanan 

telefon kepada 

staf 

Tahap 

kepuasan hati 

staf 

Keberkesanan 

penyampaian 

maklumat 

awam Malaysia secara umurnnya. 

Pelbagai usaha telah dilakukan untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan Jabatan 

Bendahari bagi memberikan perkhidmatan yang terbaik kepada pelanggan. 

Antaranya ialah mengadakan hari bersama pelanggan, pertandingan PTJ cemerlang, 

mernuaskan 

917 

128 

106 

223 

Piagam pelanggan, objektif kualiti dan menyediakan medium untuk pelanggan 

Tidak 

memuaskan 

363 

4 1 

3 19 

162 

membuat sebarang aduan sama ada dimasukkan ke dalam kotak aduan atau 

8 



menghantar email kepada bahagian aduan pelanggan (sewice desk), UUM. 

Pemantauan dan penilaian kualiti juga diadakan dari masa ke sernasa oleh 

Jawatankuasa Kualiti Jabatan serta universiti bagi memastikan pelanggan mendapat 

perkhidmatan yang terbaik. 

Namun begitu masih lagi terdapat rungutan dan aduan yang sering dibangkitkan oleh 

pelanggan. Amalan-amalan yang tidak seragam dan menggunakan budi bicara telah 

menimbulkan persoalan di antara kakitangan kerana melibatkan keputusan yang 

tidak konsisten bagi setiap individu. Selain itu, terdapat proses kq -a  dan kaedah yang 

diamalkan yang melebihi lima tahun masih belum di kaji sernula. Pemikiran dan 

budaya k e r j a m a s i h  terda at di kalangan kakitangan Jabatan Bendahari. Oleh 

getahui tahap kepuasan elanggan itu, kajian i. adalah $! 
terhada kualiti perkhidmata 

b 
P h Jabatan BendaM selaras dengan 

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran A m  Bilangan 1 Tahun 2888 - Panduan 

Pengurusan Perhubungan Pelanggan. 

1.4 Objektif kajian 

Objektif utama kajian ini adalah untuk melihat hubungan di antara pemboleh ubah 

bebas (kualiti perkhidmatan) dengan pemboleh ubah bersandar (kepuasan pelanggan) 

di dalam perkhidmatan pengurusan kewangan Jabatan Bendahari, UUM. 



Objektif khusus kajian ini adalah seperti berikut: 

1.4.1 Untuk mengkaji perbezaan kepuasan pelanggan berdasarkan faktor demografi 

('jantina dan tempoh berkhidmat) dengan tahap kepuasan pelanggan. 

1.4.2 Untuk mengkaji hubungan di antara dimensi kualiti perkhidmatan iaitu 

dimensi kebolehpercayaan, jaminan, responsif, ketara dan empati dengan tahap 

kepuasan pelanggan kakitangan UUM. 

1.4.3 Untuk mengkaji pengaruh dimensi kualiti perkhidmatan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Vnlversitl "-laxsla 
hu ungan yang signifikan antara lmensi kualiti 

perhdmatan iaitu dimensi kebolehpercayaan, jaminan, responsif, ketara dan empati 

dengan tahap kepuasan pelanggan kakitangan UUM? 

1.5.3 Adakah dimensi kualiti Perkhidmatan dapat mempengaruhi kepuasan 

Pelanggan? 

1.6 Kepentingan kajian 

Kajian kepuasan pelanggan kakitangan UUh4 terhadap perkhidmatan pengurusan 

kewangan Jabatan Bendahari merupakan kajian yang perlu dijalankan dan boleh 

digunakan untuk mengukur tahap keefisienan Jabatan Bendahari sebagai sebuah 



jabatan yang menyediakan perkhidmatan pengurusan kewangan kepada warga UUM. 

Kajian ini dijalankan bagi mengenal pasti tahap kepuasan pelanggan kakitangan 

ULTM terhadap kualiti perkhidmatan Jabatan Bendahari. Hasil daripada kajian ini 

boleh digunakan untuk meningkatkan tahap kepuasan pelanggan dan diharapkan 

dapat memberi faedah kepada universiti dan semua staf yang terlibat. 

Penemuan daripada kajian ini juga dapat membantu pihak pengurusan merancang 

pelan tindakan yang efektif untuk memberikan perkhidmatan yang terbaik pada masa 

hadapan serta dapat menjadi pemangkin untuk mencapai kecemerlangan di dalam 

'pengurusan kewangan universiti. 

iw;;Es!LAan karya 

s elanggan 

. . . . .  
n- uymn -igunakan 

Uniyysitk Udfpra Mala2giia 
duan untu ajian a an a ang memand an pada masa 

sekarang kajian berkaitan perkara ini masih belum meluas di dalam konteks 

pengurusan kewangan universiti-universiti awarn di Malaysia. 

1.7 Skop kajian 

Kajian ini dijalankan di Universiti Utara Malaysia adalah untuk mengenal pasti tahap 

kepuasan kakitangan UUM terhadap kualiti perkhidmatan pengurusan kewangan 

yang diberikan oleh Jabatan Bendahari berdasarkan dimensi kualiti perkhidmatan. 

Responden daripada kajian ini adalah terdiri daripada kakitangan pentadbiran yang 

menguruskan kewangan universiti di semua pusat tanggung jawab (PTJ) yang 



berurusan secara langsung dengan Jabatan Bendahari. Pemilihan sampel kajian ini 

adalah berdasarkan kepada mereka yang mempunyai pengetahuan dan terlibat 

dengan bidang yang dikaji (Huselid & Becker, 2000) 

1.8 Limitasi Kajian 

Memandangkan kajian ini di buat di UUM, maka dapatan daripada kajian ini adalah 

terhad kepada sampel kakitangan yang dipilih dan keputusan kajian adalah terhad 

kepada sejauh mana kejujuran dan keikhlasan responden di dalam memberi maklum 

balas terhadap soalan yang disediakan di dalam soal selidik berkaitan kualiti 

iti Utara Malaysia 

1.8.2 Kajian ini dibuat di UUM sahaja dan keputusan berkaitan kepuasan 

kakitangan tidak menggambarkan tentang keseluruhan kakitangan universiti yang 

lain. 

1.9 Organisasi kajian 

Bab satu menerangkan secara ringkas berkaitan latar belakang kajian dan pernyataan 

masalah. Seterusnya diikuti dengan objektif kajian dan persoalan kajian. Huraian 

berkaitan kepentingan, skop, limitasi serta definisi dan terminologi berkaitan 



pemboleh ubah juga dinyatakan. Bab satu ini memberi penerangan dan garnbaran 

awal kepada pembaca berkaitan perbincangan kajian yang akan dilakukan. 

Bab dua menerangkan ulasan karya yang berkaitan dengan kajian kepuasan 

pelanggan dan kualiti perkhidmatan dan seterusnya hubungan model kepuasan 

pelanggan dan kualiti perkhidmatan dengan kepuasan pelanggan. Bab ini 

menerangkan secara menyeluruh berkaitan bidang ilmu yang dikaji. Seterusnya bab 

tiga di dalam kajian ini membincangkan berkaitan kaedah yang digunakan untuk 

mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan. Dalam bab ini, 

ulasan berkaitan populasi dan saiz sampel juga dibincangkan. Kajian dan analisis 

M danl? an yang itan akan 

d i b i n c K  di dalam bab empat. No sekali, bab lima aMn menerangkan 
rn 

ringkasa erkaitan dapatan kajian, limitasi kajian dan cada-jian akan 
I, l,,,, t, 

datang serta kesimpulan kajian. 



BAB 2 

SOROTANKARYA 

2.1 Pendahuluan 

Bab ini mengandungi sorotan karya yang diperolehi daripada jurnal dan artikel yang 

dipilih bagi menerangkan tentang kajian ini. Bab ini juga menerangkan tentang 

konsep pemboleh ubah bersandar (kepuasan pelanggan) dan pemboleh ubah tidak 

bersandar (kualiti perkhidmatan yang terdiri daripada dimensi kebolehpercayaan, 

jaminan, re-ketara &-I empsi). kterusnya pen elidik akan memberi 

penerangan mengenai kajian-kajian lepas berkaita l a i l k  p u a q  pelang g an 

terhad kualiti perkhi a q dan hubungan di antaranya. "P 9-f 

Definisi perkhidmatan sangat luas dan mempunyai berbagai definisi bergantung 

kepada kajian yang dibuat. Kotler, Keller, Ang, Leong & Tan (2007) mendefinisikan 

perkhidmatan sebagai item yang tidak boleh dimiliki seperti barangan yang boleh 

ditawarkan kepada pelanggan. Evans dan Collier (2007) pula mendefinisikan 

perbdmatan sebagai aktiviti utama atau sampingan yang mana barangan tidak 

dikeluarkan secara langsung tetapi masih boleh dilakukan urns niaga di antara 

pelanggan dan pembekal. Perkhidmatan juga memainkan peranan memenuhi 

kepuasan pelanggan apabila digunakan dan perkhidmatan tersebut boleh jadi sama 

atau berbeza bergantung kepada keperluan individu atau keperluan pasaran. 



Perkhidmatan juga boleh dicipta atau disediakan kepada pelanggan dengan melalui 

beberapa proses yang melibatkan manusia dan teknologi. 

Perkhidmatan sernakin dominan di dalam aktiviti ekonomi dan semakin penting di 

semua negara (Abdullah, 2006). Perkhidmatan merupakan proses pengeluaran 

perkhidmatan yang tidak dapat dilihat di dalam apa jua bentuk tetapi boleh dikenal 

pasti keperluan bagi memenuhi kepuasan (Palmer, 201 1). Perkhidmatan boleh dibeli 

dan dijual tetapi tidak boleh disentuh, di hidu atau dirasa (Lovelock & Wright, 1999). 

Tujuan utama Jabatan Bendahari ditubuhkan adalah bagi menyediakan perkhidmatan 

pengurusan 

Univerfiti. Utara Malfyqia 
rti pengumsan e anjawan, pengurusm SI , pengumsan 

perbelanjaan, pengurusan aset, pengumsan perolehan dan pengurusan perakaunan 

yang lain. 

Kemudahan infiastruktur juga merupakan satu keperluan bagi memastikan jaminan 

perkhidmatan yang diberikan kepada pelanggan adalah yang terbaik. Kajian yang 

dibuat oleh Ahrned dan Shoeb (2009) menunjukkan bahawa kemudahan fizikal, 

peralatan dan peralatan komunikasi merupakan faktor yang mempengaruhi tahap 

kepuasan pelanggan. Persekitaran kerja yang selesa, sistem penyampaian 

perkhidmatan yang berlandaskan teknologi maklumat yang telah dibmgunkan seperti 



Sistem Kewangan dan Perakaunan Bersepadu (IFAS) akan memudahkan proses kerja 

dan penyampaian maklumat. 

Sistem Pengurusan Kewangan dan Perakaunan Bersepadu (IFAS) sangat penting di 

dalam pengurusan kewangan universiti. IFAS merujuk kepada semua modul 

pengurusan kewangan yang digunakan oleh kakitangan PTJ sebagai altematif untuk 

memperbaiki kualiti perkhidmatan sistem pengurusan kewangan secara manual. 

Kebanyakan syarikat membuat pelaburan yang signifikan di dalarn teknologi 

maklumat untuk memperbaiki kualiti perkhidmatan yang diberikan kepada 

pelanggan dengan mengarnbil kira faktor keselarnatan dan senang digunakan oleh 

Ramaswamy, 1998) 

UUM I I m t r r r r r r r z * t  

Utara Malaysla 
ep kepuasan pelanggan 

Secara umurnnya, ahli bidang pemasaran biasanya mengukur kepuasan di kalangan 

pelanggan di mana syarikat menganggap pelanggan sebagai jangkaan terhadap 

produk atau perkhidmatan ditawarkan. Ini sangat berguna dalam menguruskan 

organisasi atau perniagaan dan salah satu daripada elemen penting dalam strategi 

perniagaan. Apabila pelanggan berpuas hati, secara automatik ia akan kesan ke atas 

jualan seterusnya meningkatkan keuntungan pada setiap perniagaan dan sebaliknya 

pelanggan yang tidak berpuas hati akan menjejaskan jualan dan seterusnya 

menurunkan jualan dan merugikan perniagaan. 



Menurut Ojo (2010), kepuasan pelanggan adalah kunci utama kejayaan dan dalam 

jangka panjang memberi kelebihan daya saing untuk semua perniagaan dan industri 

manakala Bayraktar, Tatoglu, Turkyilmaz, Delen, & Zaim (2011) menyatakan 

bahawa pelanggan cenderung untuk menukar pembekal perkhidmatan jika tidak 

berpuas hati dengan produk atau perkhidmatan yang diterima atau diperolehi. 

Baldwin dan Sohal (2003) menyatakan bahawa kepuasan pelanggan merupakan 

persepsi terhadap kepuasan yang diterima berkaitan bidang atau perkhidmatan yang 

diterima manakala mengikut Dean (2002)' kepuasan pelanggan sebenarnya merujuk 

kepada kesetiaan pelanggan apabila pelanggan menerima perkhidmatan mengikut 

apa yang sepatutnya mereka jangkakan. Ini disokong oleh Tam (2012) menyatakan 

b a h a w a w g g a n  cenderung untuk bergantung kepada jangkaan mereka untuk 
1 

menila kepuasan yang diperolehi dengan produk atau perkhidmatan tersebut. Selain il 
gan boleh memberi kesan kepada jualan dan keuntungan dan 

pada masayang sama akan mencerminkan kesetiaan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

adalah sangat penting bagi mengelakkan kemungkinan untuk pelanggan berallh 

kepada satu lagi pihak atau pembekal yang lain (Grace & O'Cass, 2003). Oleh itu, 

untuk mencapai kejayaan jangka panjang, persaingan merupakan idea utama untuk 

meningkatkan daya saing seterusnya meningkatkan kualiti perkhidmatan dan 

kepuasan pelanggan. 

Secara umum, kepuasan pelanggan adalah bagaimana produk dan perkhidmatan yang 

dibekalkan oleh syarikat atau organisasi dapat memenuhi atau melebihi jangkaan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan boleh juga ditunjukkan oleh berapa ramai 

pelanggan-pelanggan yang merujuk kepada kesetiaan (Dean, 2002) agar syarikat atau 



organisasi untuk terus hidup dan berjaya dalam industri perkhidmatan untuk jangka 

masa panjang. Elemen kesetiaan ini dapat mernbantu sesebuah organisasi di dalam 

memahami dimensi penting kualiti perkhidmatan yang diperlukan untuk kepuasan 

pelanggan. Ini kerana kepuasan pelanggan adalah isu penting untuk pengurus 

pemasaran, temtama mereka dalam industri perkhidmatan (Bennett & Rundle - 

Thiele, 2004). 

Menurut Timothy, Lerzan, Tor dan Demitry (2006), kepuasan pelanggan merupakan 

elemen penting yang perlu dipertimbangkan di dalarn menentukan dasar atau tujuan 

perniagaan kerana ianya akan memberi kesan kepada hasil perniagaan. Adalah jelas 

Universi t i  Utara  Malaysia 
erupakan pelanggan terutamanya apab~la mereka membeli 

produk atau perkhidmatan, mereka sentiasa berusaha untuk memaksimumkan 

kepuasan mereka. 

Dalam usaha untuk membangunkan kajian kepuasan pelanggan, Katcher (2003) 

berkata bahawa input pertama yang perlu diperolehi dari pelanggan adalah untuk 

melengkapkan borang kaji selidik dan sepatutnya menjadi sebahagian daripada cara 

untuk menguruskan perniagaan dan bukannya sering ditinggalkan atau tidak pernah 

dibuat kajian tentang kepuasan pelanggan. 



Hubungan antara kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan telah banyak dibuat 

oleh Gilbert E. Chodzaza Harry S.H. Gombachika, (2013); Bayraktar, et al, 201 1; 

Ojo, 2010; Tam, 2012; Agbor, 2011. Pankaj et al, (2014); Sultan & Ho (2010) 

mencadangkan hubungan langsung antara kualiti kebolehpercayaan dan kepuasan 

pelanggan apabila sesebuah organisasi dapat melaksanakan perkhidmatan yang 

dijanjikan dengan tepat. Selain itu, Butt & Run, (2010) melaporkan bahawa jarninan 

kualiti adalah lebih kukuh apabila perkhidmatan yang disediakan mendapat 

kepercayaan dan keyakinan di kalangan pelanggan lain. 

Menurut Ahmed & Shoeb (2009) menyatakan bahawa yang kualiti ketara adalah 

an fizikal, peralatan, 

Universjti y ta ra  Malaysia 
rluan atau kehen a pe anggan. 

Kejayaan sesebuah organisasi di dalam menyediakan perkhidmatan atau barangan 

boleh diukur dengan melihat kepada tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti 

barang atau perkhidmatan yang diberikan. Kepuasan merupakan ringkasan kepada 

tindak balas ke atas aspek penggunaan barang atau perkhidmatan pada masa tersebut 

(Giese & Cote, 2000) Bagi semua organisasi tanpa mengira sektor awam, 

perkilangan dan lain-lain, mernenuhi kepuasan pelanggan merupakan objektif utama 

di dalam organisasi masing-masing (Hill & Alexander, 2006). Kepuasan pelanggan 

juga menunjukkan kemampuan sesebuah organisasi di dalam memenuhi kehendak 

emosi, perniagaan dan psikologi pelanggan (Pairot, 2008). 
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